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RESUMEN

La investigacion tuvo como propdsito principal determinar la gestion administrativa
y la calidad de servicio a los usuarios en la Zona Registral Ica, 2022. Trabajo que
fue fundamentado mediante teorias relacionadas a la problematica de estudio, tales
como planeacion, organizacion, direccidon y control, entre otros; investigacion
realizada fue tipo basica, con enfoque cuantitativo donde se recopil6 datos para ser
analizados y procesados, nivel correlacional y disefio no experimental debido a que
no se manipula las variables; con una muestra de 384 usuarios. La técnica fue la
encuesta y analisis documental, su instrumento el cuestionario y revision de

documentos respectivamente, se adquirio la validez a través del juicio de expertos

En el método andlisis inferencial se determin6é la prueba de normalidad no
paramétrica, con el Rho de Spearman obteniéndose un nivel de significancia inferior
al 0.05 en ambas variables, Los resultados obtenidos indican a un nivel de
correlacién igual a 0.508 y una significancia igual a 0.000, donde se evidencia un
nivel de correlacion positiva moderada; se concluye que la gestion administrativa

influye en la calidad de servicios a los usuarios.

Palabras Clave: gestion, administrativa, calidad, servicio, usuario.
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ABSTRACT

The main purpose of the investigation was to determine the administrative
management and the quality of service to users in the Ica Registry Zone, 2022. Work
that was based on theories related to the study problem, such as planning,
organization, direction and control, among others; The study carried out was basic
type, with a quantitative approach where data was collected to be analyzed and
processed, correlational level and non-experimental design because the variables
are not manipulated and having 384 people as a sample. The technique was the
survey and documentary analysis, its instrument the questionnaire and review of

documents respectively, the validity was acquired through the judgment of experts.

In the inferential analysis method, the non-parametric normality test was
determined, with Spearman’s Rho obtaining a significance level of less than 0.05 in
both variables. The results obtained indicate a correlation level equal to 0.508 and
a significance equal to 0.000, where a moderate positive correlation level is
evidenced; It is concluded that administrative management influences the quality of

services to users.

Keywords: management, administrative, quality, service, user.
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l. INTRODUCCION

Esindudable las tareas y actividades coordinadas como es la gestion administrativa
ayuda a optimizar los recursos que posee toda organizacion o empresa con la

finalidad de alcanzar su objetivo y tener resultados exitosos.

En el mundo moderno y lleno de tecnologia se vive, en constante cambio e
innovacion, es importante saber que las organizaciones no solo se componen de
nameros Yy relaciones comerciales, sino también del servicio que brinda
Optimamente a los usuarios; el cual es crucial para mantener una organizacion lider

y comprometido al servicio del usuario.

A nivel internacional, Casco et al., (2017) establece la gestién administrativa
como la ejecucion de todo proceso administrativo segun actividades
organizacionales; asimismo, decidir y accionar adecuadamente para el logro del

propésito que se propone la entidad.

Otro concepto segun Goémez et al., (2022) indican ayuda a los gerentes o
administradores a optimizar recursos, minimizar riesgos, garantizar la seguridad en
la toma de decisiones debido a sus procedimientos administrativos y optimizar

calidad de servicio de atencion.

Como indica Rojas et al.,, (2020) son programas que contribuyen a la
evolucion de la persona y su ambiente, buscando equilibrar estos ejes con la

busqueda de riqueza.

A nivel nacional, segun Ruiz y Guerreros (2019) expresan que gestion es un
procedimiento de decisién ejecutado por la alta direccién de la organizacion,
considerando elementos y métodos administrativos. Asimismo, indica Salazar et al.,
(2016) que la calidad del servicio de atencion es el valor que asignan los usuarios

de acuerdo con la naturaleza del servicio recibido.

La intensa demanda de mejores servicios por parte de los ciudadanos debe
ser la razon suficiente para que una institucion sea flexible y eficiente (Arellano,
2017), con la finalidad de dar respuesta a una demanda exigente de los usuarios,

con respeto, cordialidad, responsabilidad, valor ético ajustada a las exigencias del



poblador con respecto a un 6ptimo servicio de atencion elemental.

En las instituciones tanto nacional, regional y local se desarrollan las
actividades mediante la Gestion aplicando las funciones administrativas del caso,
para tener un buen servicio de atencion en forma eficiente a la poblacion que

requiere dia a dia (Alfaro, 2022).

La cualidad de la apreciacién por lo percibido es el reflejo del bienestar al
consumidor (Barrientos, 2017), que sus necesidades y expectativas pueden ser
tangibles, tratdndose de acciones que percibe el consumidor para dar respuesta

gue soluciona sus inconvenientes que se puedan presentar.

Como lo hace notar Kotler (1999), en un mundo de cambios rapidos, las
entidades deben satisfacer adecuadamente a los usuarios, responder a sus
solicitudes de manera oportuna, enfrentar los desafios de los tiempos, desarrollar
programas innovadores para que los empleados den forma a nuevos tipos de
liderazgo y desarrollen habilidades sociales para influir en las relaciones; esto ha
impactado de lleno en la mejora de la cualidad de la prestacién a los usuarios de la

oficina registral de Ica.

La Zona Registral Ica (Sede Principal y sus sucursales), se desarrolla como
muchas entidades en atencion a los usuarios, afrontando la problematica social y
econOmica frente a la Pandemia Covid-19, que por cierto es a nivel del mundo. En
la institucion se realiza trabajo semipresencial (tanto remota como presencial)
donde al principio de la Pandemia ha generado una descoordinacién en los
trabajadores en la aplicacion de las herramientas tecnoldgicas. A pesar de las
capacitaciones e implementacion presenta barreras en cuanto al trabajo remoto:
problemas de sefal de internet, capacidad de los equipos, problemas de horarios,
potencial humano no calificado para los trabajos remotos, contagio masivo ante
contacto con el publico usuario y otros, por lo que demora los tramites y los
registros, genera la insatisfaccion en los usuarios, asimismo el escaso acceso a la
informacion de los expedientes mediante trabajo remoto. En la actualidad los
problemas se van superando y volviendo a la normalidad con deficiencias

mencionados anteriormente.



Ante la problematica del estudio se planteoé el siguiente problema general:

¢En qué medida la gestion administrativa se relaciona con la calidad de
servicio a los usuarios en la Zona Registral Ica, 20227?; y los problemas especificos
(en adelante la Zona Registral se mencionara como la zona en estudio): a) ¢,En qué
medida la planeacion se relaciona con la calidad de servicio a los usuarios en la
zona en estudio?; b) ¢ En qué medida la organizacion se relaciona con la calidad
de servicio a los usuarios en la zona en estudio?; c) ¢En qué medida la direccion
se relaciona con la calidad de servicio a los usuarios en la zona en estudio? y d)
¢ En qué medida el control se relaciona con la calidad de servicio a los usuarios en

la zona en estudio?

Al respecto, el estudio evidencié la justificacion tedrica que ayuda a obtener
la pertinencia de los conocimientos y teorias relacionados con la administracion y
la calidad de lo percibido por los usuarios, es por ello que esta investigacion quiere

observar y ver la relacion que existe entre las dos variables.

Socialmente se justifica realizar la gestion administrativa para obtener
elementos importantes que puedan sustentar la perfeccion del servicio. Los
continuos cambios en la gestion publica han impactado, por lo que las instituciones
deben ser mas competitivas para subsistir de esta manera lograr un desempefio
administrativo agil y oportuno, cuyo principal objetivo es la direccion administrativa
previa a la perfeccion del servicio; por desconocimiento o factores descuidados que

dafian las instituciones, lo que resulta atencién ineficaz debido a una mala gestion.

Y de modo metodoldgico se justifica los resultados obtenidos en la tesis,
porque permitid restructurar la perfeccion del servicio a los usuarios mediante una
gestion administrativa planificada, organizada, bien direccionada y controlada.

Asimismo, sirvio como base para otras investigaciones para un servicio de calidad.

Respecto al objetivo general fue: Determinar en qué medida la gestion
administrativa se relaciona con la calidad de servicio a los usuarios en la Zona
Registral Ica, 2022; y los objetivos especificos fueron: a) Determinar en qué medida
se relaciona la planeacion con la calidad de servicio a los usuarios en la zona en

estudio; b) Determinar en qué medida se relaciona la organizacién con la calidad



de servicio a los usuarios en la zona en estudio; ¢) Determinar en qué medida se
relaciona la direccién con la calidad de servicio a los usuarios en la zona en estudio
y d) Determinar en qué medida se relaciona el control con la calidad de servicio a

los usuarios en la zona en estudio.

Asimismo se planted siguiente hipotesis general: La gestion administrativa
tiene una relacion con la calidad de servicio a los usuarios en la Zona Registral Ica,
2022; y sus hipotesis especificos fueron: a) La planeacion tiene una relacion con la
calidad de servicio a los usuarios en la zona en estudio; b) La organizacion tiene
una relacion con la calidad de servicio a los usuarios en la zona en estudio; c) La
direccion tiene una relacion con la calidad de servicio a los usuarios en la zona en
estudio y d) El control tiene una relacién con la calidad de servicio a los usuarios en

la zona en estudio.



ll.  MARCO TEORICO

Segun estudios revisados a nivel internacional; en México, Pérez-Benites et al.,
(2022) tuvo como proposito identificar enfoques tedricos y sistematicos sobre la
administracion y la calidad del servicio, aplicando analisis de correlacion descriptivo
cuantitativo entre articulos cientificos y publicaciones publicadas entre 2010y 2021,
con una muestra de 30 documentos entre articulos, tesis de pregrado, posgrado y
doctorado que se analizaron. El resultado demuestra la relacion e impacto entre las
actividades administrativas y el servicio brindado.

En Ecuador, Rivera (2019) en su estudio su propoésito fue evaluar la
interrelacion entre la calidad de servicio y la satisfacciéon al cliente, método
descriptivo, enfoque cuantitativo y deductivo, disefio transversal con una poblacion
336 de clientes; Los resultados de la encuesta muestran muy claramente que la
calidad percibida del servicio brindado por Greenandes Ecuador es inferior a lo que

los clientes esperan de él.

Como indica Poveda (2020) el propésito principal fue disefiar un modelo de
gestion administrativa para un laboratorio de psicologia y mejorar la calidad del
servicio en el sector salud y educacion; metodologia tipo basica, enfoque mixto; a
partir de los resultados alcanzados, se formulé e implementd recomendaciones, se
desarrollaron espacios experimentales y se utilizaron manuales y reglamentos
internos como herramientas para asegurar que los procedimientos y equipos del
laboratorio psicolégico se implementen adecuadamente para salvaguardar los

resultados idéneos.

Como sefalan Morales y Paredes (2020) su fin fue verificar el impacto de la
direccién administrativa en la calidad de servicio; metodologia tipo aplicada, nivel
correlacional, disefio no experimental, las hipétesis se verifican mediante las
pruebas estadisticas correspondientes; para el levantamiento de la informacion se
realizaron encuestas de campo. Los resultados mostraron las dos variables se
correlacionaron directamente en base a la prueba correlacional de Rho valor 0,898,
correlacion positiva moderada fuerte; se concluye que el grado de mejora en los
procedimientos administrativos estuvo directamente relacionado con las

condiciones del servicio.



En Ecuador, Toral y Zeta, (2016) su propoésito fue establecer la relacion
directa entre la gestion administrativa y la satisfaccion con la calidad del servicio
académico; cumplié con las condiciones metodoldgicas descriptiva-correlacional,
enfoque cuantitativa y no experimental. Los resultados muestran en el ambito

administrativo mejoras en los procesos y en la perfeccion del servicio.

Segun Mendoza (2018) el propésito fue determinar el papel de la
administracion en la innovacién de las medianas empresas comerciales de Manta
- Ecuador. Método utilizado fue enfoque cuantitativa, disefio transversal, con una
muestra de 48 empresas. Segun aplicacion de prueba de hipétesis chi-cuadrado
para los resultados muestran la influencia de la direccién administrativa en la 1+D
de las entidades comerciales con un valor de confiabilidad del 99,00%, concluye
con fundamentos juridicos, se concibe una estrategia innovadora de gestion

administrativa para una mediana empresa comercial.

Asimismo, se realizaron investigaciones a nivel nacional, como indica Diaz (2022)
teniendo como fin establecer la relacion entre la administracion y calidad del
servicio de las entidades municipales - Chiclayo; metodologia tipo basica, disefio
correlacional, transversal; muestra 366 usuarios de la entidad. El resultado luego
del procesamiento de datos de r de Pearson de 0.822 y un nivel de significancia de
0.000 menor del 0.01 intimado; se concluy6é que en un municipio es importante un
ciclo administrativo adecuado para que la cualidad del servicio se brinda a los

usuarios sea eficiente y eficaz.

Desde la posicién de Jiménez (2018) su propésito es establecer la relaciéon
entre las variables para el usuario Municipalidad Provincial Chincha, 2016; estudio
tipo basica; disefio transversal, nivel correlacional; con una muestra de 262
participantes. Los resultados obtenidos al procesar y analizar los datos de la
encuesta verifican que existe una relacién baja entre la parte administrativa y la
cualidad del servicio, con un valor de 0,296, por tanto, a mayor direccién
administrativa, mejor servicio. De la misma forma se encontr6 una relacion
moderada de 29.6% entre las dos variables. Rechazar el valor de significancia de
la hipétesis nula y aceptar la alternativa efectivamente muestra que la relacién entre

administracion y los servicios publicos a los usuarios es baja.



Empleando las palabras de Véasquez (2021) el fin de su estudio fue
establecer la relacion entre la administracion y la calidad de servicio, el estudio
identifico un vinculo entre la planificacién del tiempo de atencion y la consistencia
en la atencion al paciente la Red Asistencial de Essalud, que cuenta con los
recursos logisticos adecuados y calidad de los medicamentos que se entregan a
los pacientes, que es uno de los requisitos de los asegurados, por lo que la gestion
contribuye significativamente a la mejora administrativa y calidad en la seguridad
de los servicios a los usuarios; la metodologia aplicado fue de tipo basico, disefio
transversal, con los resultados obtenidos se concluyé que existe cierto grado de
relacion entre la administracion aplicado en la entidad y la calidad del servicio a los

usuarios.

Como expresa Rios (2021) en su investigacion el propdsito fue establecer la
relacion que existe entre la gestion administrativa y la calidad de ensefianza en la
escuela de Ciencias Econdmicas, Administrativas y Contables de la Universidad
Nacional de Ucayali. Metodologia tipo aplicada, disefio no experimental, nivel
correlacional, enfoque cuantitativo; con una muestra de 98 colaboradores del ente
en mencién. Los resultados obtenidos, se observo que Rho de Spearman = 0.948
resultdé en una correlacién positiva y fuerte, significativo = 0.000 menor al 5%; se
concluye que la administracion se asocio significativamente con la calidad docente

aceptando la Hipotesis alternativa.

Como expresa Nafiez (2021) en su investigacion el propdsito fue establecer
un vinculo entre las variables de cultura organizacional y las variables de calidad
de servicio en el Centro Cultural Universitario Nacional San Marcos durante el 2017;
metodologia tipo basica, nivel correlacional, disefio transversal, muestra 96
usuarios de los servicios del Centro Cultural de la U.N.M.S.M. Los contrastes
hipotéticos utilizados una prueba no paramétrica de chi-cuadrado para establecer
la relacion entre la variable y la dimension. Los resultados muestran que la cultura
organizacional es el factor determinante para la apreciacion del servicio, por lo
tanto, es necesario formular acciones planificadas y desarrollar estrategias en base

a mejorar la cultura organizacional existente para lograr un buen servicio.

Después de un analisis de los antecedentes, se consideraron los conceptos



mas importantes y teorias de la variable gestion administrativa.

Chiavenato (2011), establece que gestion conlleva a estructurar y mantener
un entorno agradable para que los colaboradores trabajen de manera eficaz, en
equipo para lograr objetivos. De tal forma, que la gestién involucra las acciones de

las funciones administrativas, en beneficio de la utilizacién del potencial humano.

Teniendo en cuenta a Mero-Vélez (2018) y Quiroga (2022) definen como
procedimiento las labores de los colaboradores de la entidad y utilizar los medios
que se encuentran disponibles para lograr el proposito; como resultado, la
organizacion aplica los procesos para alcanzar los objetivos con los recursos

necesarios.

Empleando las palabras de Stoner, et al., (2007) manifiesta la direccion
administrativa es la coordinacion de acciones y actividades que apoyan a utilizar
los recursos de una organizacion Optimamente y se orienta a obtener el objetivo
deseado de mejor posible; por lo que, en las organizaciones se aplican diversas
técnicas y procedimientos para procesar eficientemente empleando el capital
humano, finanzas y materiales. Y segun Dolan (2007), la utilizacion de los
diferentes recursos se guia a razon de los propositos planeados inicialmente por la

organizacion.

En efecto, se sefialaron como dimensiones de direccion administrativa, en
primer lugar, planeacién, segun Reinoso (2011) indica como programar las tareas
gue se va a desarrollar en el tiempo y resolver problemas que se presentaran a la
hora de su ejecucion; del mismo modo Aja-Quiroga (2002) indica como un

instrumento que le permite establecer la direccion y programa para lograr sus fines.

En segundo lugar, la organizacion, a juicio de Messick (1989a) enfatiza que
los miembros de la organizacion deben tener tareas asignadas, estructural,
ordenada y adecuadamente. De igual importancia, Baterman y Snell (2005) indican

que se logra con una buena planificacion, aplicando un conjunto de estrategias.

En tercer lugar, la direccion como indica Quiroga (2022) la direccion se

orienta al trabajo de los colaboradores hacia el objetivo de la organizacion mediante



proceso comunicativa, liderazgo y motivacional.

Y finalmente Control, segin Quiroga (2022), indica que es como una
comprobacion de la ejecucion de las diversas tareas programadas y verificar el
logro de los objetivos planteados; asimismo, se plantea una medida de corregir o

mejorar las acciones que no conllevan a los objetivos deseados.

La segunda variable calidad de servicio a los usuarios; no es el cumplimiento
de las especificaciones, sino el cumplimiento de las especificaciones del usuario
(Ramezani et al., 2015).

La cualidad de la prestacion adquiere contexto en la apreciacion, como una
aspiracibn mas que una aprehensién, ya que implica un entendimiento y

observacion previo (Berry, 2008).

Con base en Arrué (2014), reconoce que la calidad de la prestacion al
usuario es un valor que se establece mediante el habito de adoptar una actitud
positiva hacia el medio ambiente, no solo para el bienestar del consumidor sino

para construir relaciones duraderas (Gonzéalez, 2002).

Para Moreno (2009) enfocarse en la calidad del servicio es una actitud que
se forma a través de examenes permanentes del rendimiento en la basqueda de

complacer los requerimientos de los usuarios.
Dimensiones de la calidad del servicio de atencion

Primero accesibilidad y comunicacion: Para Moreno (2009) se refiere a que
el cliente pueda utilizar las infraestructuras de la organizacion y estar satisfecho con
la confianza que recibe en dichos medios; de igual forma, en una empresa es
imperativo comunicarse con confianza con el cliente para hacerle consciente de sus

requerimientos (Casco et al., 2017).

Segunda capacidad de respuesta: segun Moreno (2009) manifiesta la
responsabilidad de la empresa de prestar servicios en tiempo y forma, y se dispone
de los colaboradores para prestar servicios.

Tercera calidad profesional: como expresa Moreno (2009) se refiere al grado



de satisfaccion del cliente con las competencias y experiencia demostradas del

personal que cumple con los requisitos.

Y finalmente calidad personal: en la opinién de Moreno (2009) afirma a la
satisfaccion del cliente con la amabilidad, dedicacién y caracter de los empleados

gue cumplen con los requisitos.

Como expresa Hernandez et al., (2009) La direccion de la calidad se basa
en dar retroalimentacion a los clientes sobre su bienestar o frustraciébn en puntos
clave del ciclo de servicio. En caso de un defecto de calidad, las acciones para
restaurar la confianza y compensar el dafio causado por la falla son criticas (Avila,
2001). Debido al correcto y eficaz seguimiento de las posibles averias en el servicio,
se mantendrd la reputacion e imagen de la organizacion hasta asegurar el pleno
bienestar de los consumidores afectados (Robbins, 2009). Incluso la direccion

general tiene que intervenir para evitar cualquier sospecha de los clientes.
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. METODOLOGIA.

3.1. Tipo y disefio de investigacion

Tesis de tipo basica, indica Baena (2009) desarrolla el método en términos
abstractos y principio generales, por lo que se propuso lograr soluciones a los

problemas en estudio.

Enfoque de investigacion: fue con enfoque cuantitativo, segin Naupas et al.,
(2014) indican su proposito es recopilar datos para luego ser analizados y

responder preguntas de investigacién para comprobar las hipétesis.

Nivel de estudio: correlacional, implica conocer la relacién entre las variables

en un ambito particular (Hernandez-Sampieri et al., 2018)

Disefio y esquema de estudio: fue no experimental especificamente
correlacional; como afirma Hernandez-Sampieri, et al., (2018) implican observar y
medir variables, y lo hace sin manejar variables; asi mismo, son aquellas que el

investigador no tiene el control sobre la variable independiente (Briones, 1996).

El método fue hipotético deductivo para el caso, se toma en cuenta el
tratamiento de las variables de estudio (Maya, 2014). Siendo su esquema el

siguiente:
Figura 1
Tipo de estudio

O(x)

O(y)
Entonces: M: representa la muestra

O(x): observacion V1
O(y): observacion V2

r: indica la relacién V1y V2
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3.2. Variables y Operacionalizacion.

V.1. Gestion administrativa

Definicion conceptual. Es el acto y efecto de gestionar que estan ligadas entre si,
para obtener resultados 6ptimos y el desarrollo de la organizacion y/o institucion
(Chiavenato, 2009).

Definicion operacional. Es indagada a través del cuestionario a los usuarios en la
Sede Ica, en sus cuatro dimensiones: planear, organizar, dirigir y controlar; que
permitieron medir la variable en estudio.

Indicadores. Se determinaron cuatro (4) dimensiones: planeacion. Organizacion,
direccién y control con los indicadores pertinentes de 16 preguntas.

Escala de medicién: medidos en escala de Likert fue ordinal.
V.2. Calidad de servicios.

Definicién conceptual. Es una evaluacion de la calidad basada en las
percepciones de los usuarios, quienes comparan el servicio que esperan con su
percepcion del servicio que reciben (Gutiérrez, 2020).

Definicién operacional. Es analizada mediante el instrumento cuestionario a los
usuarios de la sede Ica en sus dimensiones: Accesibilidad y comunicacion, Calidad
Profesional, Capacidad de respuesta y Calidad Personal; con sus respectivos
indicadores y las 16 preguntas cerradas.

Indicadores. define Arias (2014) en su libro trata las métricas como unidades de
medida, que permiten cuantificar variables, se caracterizan por ser verificables y
medibles, también forman parte de la descomposicion dimensional, por lo tanto, no
deben ser inventadas por los investigadores, pero se pueden obtener de los
antecedentes validados por otros autores.

Escala de medicion: segun Naupas et al., (2014) afirma que la escala de Likert
ordinal comprende una gama de items presentados en forma de proposiciones o
afirmaciones, a los que se pide a los encuestados que respondan de una forma u

otra.
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3.3. Poblacién y Muestra

Poblacion: Tamayo (2008) considera al universo como el total de sujetos que
sustentan las caracteristicas investigadas, de los cuales se derivo informacion para
la formulacién de conclusiones. Estuvo representada por las personas atendidas

en la Zona Registral Ica, afio 2022.

Criterio de inclusion: Personas que realizan tramites documentarios en las

oficinas de la zona Registral Ica, afio 2022.

Criterio de exclusion: Personas que soélo indagan y no realizan ningun tramite

documentario en las oficinas de la zona Registral Ica, afio 2022.

Muestra: Como no se conoce la cantidad exacta de usuarios en la Zona Registral
— Ica, afio 2022, se aplico la formula para poblaciones infinitas (Rodriguez, 2005).
La muestra de la investigacion comprendié a 384 usuarios. Asimismo, sostiene
Hernandez S. et al., (2018) que es una porcidén que simboliza la poblacion, donde

los resultados obtenidos son generalizados.

Muestreo: Probabilistico aleatorio simple. Baena (2009) indica que todos los
sujetos u objetos de la poblacién pueden ser parte o no de la muestra. Asimismo,
implica que cada elemento es seleccionado independiente de los otros elementos
(Malhotra, 2004).

Unidad de anélisis: Como indican Azcona et al., (2013) son considerados los
usuarios que realizaron tramites documentarios en las instituciones de la zona

registral Ica.

3.4. Técnicas e Instrumentos de recoleccién de datos

Acorde a la realidad, se consideroé la encuesta y el andlisis documental, siendo las
mas relevantes para obtener los datos de campo para sustentar el trabajo.

Segun Dominguez et al., (2014) la encuesta permite conseguir las

respuestas para un determinado estudio; como resultado, la encuesta ayudd a
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obtener informacion del mismo lugar de los hechos a través del instrumento

cuestionario.

En la tesis el instrumento segun Herndndez-Sampiere et al., (2017) se
emplea para recopilar y almacenar la informacion; corresponde al andlisis
documental en este caso fue la recopilacion de documentos, libros, investigaciones,

reglamentos, entre otros.

Segun (Carrasco, 2009), el cuestionario comprende un conjunto de
interrogantes acerca de la realidad de estudio que permite recolectar los datos

pertinentes.

Validez de contenido de las herramientas es: gestiébn administrativa y calidad
de servicio, fue dada por tres (3) especialistas que validaron y autorizaron el
cuestionario; como indica Herndndez-Sampieri et al., (2018) la validez se emplea

para para saber si los instrumentos son permitidos para el estudio del campo.

A continuacion, la determinacién de la confiabilidad de consistencia interna
de la herramienta de calculo Alpha de Cronbach para la V1 fue 0.810 y V2 0.817 lo

gue confirma altamente confiable.

3.5. Procedimiento

Se establecid lo siguiente: primero, en coordinacion con la institucién, presentando
una solicitud de autorizacién a la oficina principal de la zona registral que esta
localizada en la provincia de Ica, para que facilite y/o autorice ejecucion del estudio.
Una vez autorizado, se realizaron las encuestas necesarias para recopilar
informacion de los usuarios. Luego, las preguntas se detallaron en una hoja
(formulario) y se aplicé la encuesta a los usuarios asistentes aleatoriamente en
diferentes dias que cumplen con los criterios de inclusion. Finalmente, se obtuvo

los resultados y se construyo los cuadros y graficos estadisticamente.

3.6. Método de analisis de datos

En el tratamiento de la informacion se utilizaron los programas hoja de calculo y

estadistica SPSS v25 para su calculo estadistico tanto descriptiva como inferencial.
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En cuanto a la tabulacion de datos se utilizaron las pruebas estadisticas no
paramétricas, de acuerdo con Sabino (2014) indica que las pruebas tienen

cumplimiento de establecer la correlacion de las variables.

Para el andlisis descriptivo: se generaron tabla de frecuencias para un mejor
analisis de la encuesta. Para el analisis inferencial se aplico la prueba de
normalidad a través de Kolmogorov-Smirnov (muestra ascendente a 50). El
procedimiento de la prueba permitié la utilizacion de la prueba no paramétrica de
Rho de Spearman para las correlaciones que existen entre los rangos
determinados. Asimismo, la relacion entre variables y dimensiones se analizé

mediante una escala de Likert.

3.7. Aspectos Eticos.

Todos los encuestados (usuarios) fueron informados para responder las preguntas
formuladas; asimismo, la encuesta tiene plena veracidad, autenticidad y plena
confidencialidad en cuanto al desarrollo, aplicacion de instrumentos para
recoleccion de datos y andlisis estadistico, y posterior evaluacion de los resultados,
de conformidad con los reglamentos y normas de la UCV. El desarrollo de las
cuestiones éticas es crucial para presentar el trabajo guiado por rigurosos requisitos

cientificos.

No mal eficiencia: Unicamente se buscé identificar la existencia de
correlacién entre las variables de estudio sin perjudicar la popularidad de los

usuarios.

En el desarrollo de la tesis se aplicé las normas APA 7ma edicién, de

acuerdo con la exigencia de la institucién universitaria.

El estudio realizado protegido todos los bienes juridicos materiales y

personales de los participantes.
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IV. RESULTADOS

Tabla 1

Prueba de normalidad de los valores de las variables y sus dimensiones

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
Gestion Administrativa ,409 384 ,000
Calidad de Servicios 421 384 ,000

Al respecto, indica el procedimiento del andlisis mediante la prueba de

normalidad a través de Kolmogorov-Smirnov, donde V1 es 0.000 altamente

confiable y aceptado la hipétesis alternativa, los datos no tienen una distribucién

normal; de igual manera, V2 es 0.000 altamente confiable no obedecen a la

distribuciéon normal; debido a ello, se utilizé el coeficiente de correlaciéon Rho de

Spearman.
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Tabla 2

Distribucién de frecuencias la V1 y sus dimensiones

Gestion ) o o
. . Planeacion Organizacion Direccion Control
Escala Administrativa
f % f % f % f % f %

Totalmente 16 4.2% 112 29.2% 92 24.0% 64 16.7% 76 19.8%
de acuerdo

Deacuerdo 270 703% 200 521% 187 487% 223 581% 193 50.3%

Indeciso 90 23.4% 30 7.8% 51 13.3% 49 12.8% 58 15.1%
En 8 2.1% 25 6.5% 33 8.6% 23 6.0% 29 7.6%
desacuerdo

Totalmente

en 0 0.0% 17 4.4% 21 5.5% 25 6.5% 28 7.3%
desacuerdo

Total 384 384 384 384 384

Nota: f = Frecuencia absoluta

Los valores de la tabla 2, de los 384 usuarios participantes, referente a la
variable gestién administrativa, se pudo apreciar que 270 usuarios corresponden a
un 70.3% estan de acuerdo, seguido de un 23.4% no opina al respecto indeciso,
otro 4.2% manifiesta que esta totalmente de acuerdo; y por ultimo 2.1% se muestra

en desacuerdo.

Asimismo, sobre las dimensiones se pudo apreciar planeacién en un 52.1%
estdn de acuerdo, seguido de un 29.2% que manifiesta estar totalmente de
acuerdo; otro 7.8% no opina al respecto, luego el 6.5% indica que se encuentra en
desacuerdo y por ultimo 4.4% se muestra totalmente en desacuerdo; la dimensién
organizacion en un 48.7% estan de acuerdo, seguido de 24% manifiesta que esta
totalmente de acuerdo; otro 13.3% no opina al respecto, luego el 8.6% indica que
se encuentra en desacuerdo y por udltimo 5.5% se muestra totalmente en
desacuerdo; la dimensién direccion en un 58.1% estan de acuerdo, seguido de un
16.7% manifiesta que esta totalmente de acuerdo; otro 12.8% no opina al respecto,
luego el 6.5% indica que se encuentra totalmente en desacuerdo y por ultimo 6%
se muestra en desacuerdo y la dimensién control en un 50.3% estan de acuerdo,

seguido de un 19.8% manifiesta que esta totalmente de acuerdo; otro 15.1% no
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opina al respecto, luego el 7.6% indica que se encuentra en desacuerdo y por ultimo

7.3% se muestra totalmente en desacuerdo..

En conclusién, muestra que los usuarios estdn de acuerdo en su mayoria

con las dimensiones de la V1.
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Tabla 3

Distribucién de frecuencias la V2 y sus dimensiones

Calidad de  Accesibilidad y Calidad Capacidad de Calidad

Escala servicio comunicacion profesional respuesta personal

f % f % f % f % f %

Totalmente g 21% 20 5.2% 24 6.3% 28 7.3% 16 4.2%
de acuerdo

Deacuerdo 271 70.6% 261  68.0% 247 643% 194 505% 235  61.2%

Indeciso 89 23.2% 83 21.6% 79 20.6% 106 27.6% 81 21.1%
En 16 4.2% 20 5.2% 30 7.8% 56 14.6% 52 13.5%
desacuerdo

Totalmente

en 0 0.0% 0 0.0% 4 1.0% 0 0.0% 0 0.0%
desacuerdo

Total 384 384 384 384 384

Nota: f = Frecuencia absoluta

Los valores de la tabla 3, de los 384 usuarios encuestados, referente ala V2,
se pudo apreciar que un 70.6% estan de acuerdo, seguido de un 23.2% no opina
al respecto indeciso, otro 4.2% manifiesta que esta totalmente de acuerdo; y por
altimo 2.1% se muestra en desacuerdo. Asimismo, sobre las dimensiones se pudo
apreciar accesibilidad y comunicacion en un 68% estan de acuerdo, seguido de un
21.6% no opina al respecto indeciso, luego el 5.2% indica que se encuentra
totalmente de acuerdo y por ultimo otro similar 5.2% se muestra en desacuerdo;
calidad profesional en un 64.3% estan de acuerdo, seguido de un 20.6% no opina
al respecto indeciso, luego el 7.8% indica que se encuentra en desacuerdo, otro
6.3% muestra totalmente de acuerdo y por ultimo 1% se muestra totalmente en
desacuerdo; capacidad de respuesta en un 50.5% estan de acuerdo, seguido de
un 27.6% no opina al respecto indeciso, luego el 14.6% indica que se encuentra en
desacuerdo y por ultimo 7.3% se muestra totalmente de acuerdo calidad personal
en un 61.2% estan de acuerdo, seguido de un 21.1% no opina al respecto indeciso,
luego el 13.5% indica que se encuentra en desacuerdo y por ultimo el 4.2% se
muestra totalmente de acuerdo. En conclusion, muestran los usuarios que estan de

acuerdo en la mayoria de las dimensiones.
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Tabla 4

Correlacion de las variables V1y V2

Prueba Variables Coeficientes Gestion Calidad de
estadistica Administrativo Servicio
Gestién Coeficiente de correlacion 1,000 508"
Administrativo Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 384 384
Spearman Calidad de Coeficiente de correlacién 508" 1,000
Servicio Sig. (bilateral) 1000
N 384 384

Nota: **. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Segun resultado obtenido, el coeficiente correlacional de Rho entre las
variables se comprobé 0.00<0.05 donde, se rechaza la Ho y se acepta la Hi, de
forma similar se obtuvo un coeficiente a 0.508; existe una correlacion positiva

moderada.

Hipoétesis General
Hc: Existe correlacion entre V1y V2

Ho: No Existe correlacion entre V1y V2
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Tabla b

Correlacion de la dimension planeacion y V2

Prueba ) o . Calidad de
. Variables Coeficientes Planeacion .
estadistica Servicio
De correlacion 1,000 229"
., Sig. (bilateral
Planeacion 'g. (bilateral) ,000
Rho de N 384 384
Spearman De correlacion 229" 1,000
Cal|da'd.de Sig. (bilateral) 000
Servicio N
384 384

Nota: **. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Los valores expresados segun los resultados, el analisis inferencial (Al) del

coeficiente correlacional de Spearman entre la planeacién y la V2 se comprobé

0.00<0.05 donde, se rechaza la Ho y se acepta la H1, de forma similar se arrib6 a

un coeficiente a 0.229; existe una correlacion positiva baja.

Hi: Existe correlacion entre planeacion administrativa y V2

Ho: No Existe correlacion entre planeacion administrativa y V2
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Tabla 6

Correlacion de la dimension organizacion y la V2

Prueba ) - L, Calidad de
L Variables Coeficientes Organizacion .
estadistica Servicio

De correlacion 1,000 ,328**

Organizacion Sig. (bilateral) . ,000

N 384 384

Rho de Spearman
De correlacion ,328** 1,000
Calidad de
Sig. (bilateral) ,000
Servicio
N 384 384

Nota: **. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Los valores expresados segun las respuestas, se muestra el Al del
coeficiente correlacional de Spearman entre la dimension organizacion y la V2 se
comprobd 0.00<0.05, donde se rechaza la Ho y se acepta Hi; de forma similar se

obtuvo un coeficiente 0.328, existe una correlacidon estadisticamente positiva baja.
H>: Existe correlacion entre organizacion administrativa y V2

Ho: No Existe correlacion entre organizacion administrativa y V2
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Tabla 7

Correlaciéon de la dimension direccion y V2

Calidad de
Prueba estadistica Variables Coeficientes Direccion
Servicio
Coeficiente de correlacién 1,000 ,587**
Direccion Sig. (bilateral) ,000
N 384 384
Rho de Spearman
Coeficiente de correlaciéon ,587** 1,000
Calidad de
Sig. (bilateral) ,000
Servicio
N 384 384

Nota: **. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Los valores expresados segun los resultados, el Al del coeficiente

correlacional de Rho entre la dimensién direccion y la V2 se comprobo 0.00<0.05

donde, se rechaza la Ho y se acepta la H1, de forma similar se arribé a un coeficiente

a 0.587; existe una correlacién positiva moderada.

Hs: Existe correlacion entre direccion administrativa y V2.

Ho: No Existe correlacion entre direccion administrativa y V2.
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Tabla 8

Correlacion de la dimension control y V2

Prueba Calidad de
Variables Coeficientes Control
estadistica Servicio
De correlacion 1,000 ,500**
Control Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 384 384
Spearman De correlacion ,500** 1,000
Calidad de
Sig. (bilateral) ,000
Servicio
N 384 384

Nota: **. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Los valores expresados segun los resultados, el Al del coeficiente
correlacional de Spearman entre la dimension control y la V2 se comprobd
0.00<0.05 donde, se rechaza la Ho y se acepta la H1, de forma similar se obtuvo un

coeficiente a 0.500; existe una correlacién positiva moderada.
Ha: Existe correlacion entre control administrativa 'y V2

Ho: No Existe correlacién entre control administrativa y V2
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V. DISCUSION

El estudio realizado fue muy importante, porque se buscé determinar la relacién
entre las dos variables de gestion administrativa y calidad de servicio a los usuarios
en la Zona Registral Ica; asimismo, permitié responder las interrogantes sefaladas
por la prueba de hipdtesis, un coeficiente de correlacidon positivo significativo,
logrando asi la determinacién de objetivos tanto generales como especificos.
Posteriormente, se analiz6 los resultados arribados mediante el andlisis descriptivo
e inferencial con base en estudios previos y teorias que constituyen las bases

tedricas de la investigacion.

Segun la informacién obtenida, desarrollada en base a pruebas de andlisis
de cuantitativo, se realizaron mediante analisis inferencial (Al), con el fin de conocer
la correlacion entre las variables de estudio a los usuarios de zona registral Ica,
2022, de acuerdo a la prueba estadistica de Spearman resulta coeficiente de
correlacion de 0.508**, y el valor de p es 0.00 < 0.05, acorde a una relacion positiva
moderada y estadisticamente significativa de 0.000 < al 0.05, donde se rechaza la

Ho y se acepta la Hi.

Los resultados arribados estadisticamente, de la variable independiente y
sus cuatro dimensiones, reflejados en el analisis descriptivo, mostraron que el
70,3% de los usuarios cumplieron con los requerimientos de la administracion
dentro de un rango adecuado. Por otro lado, el 70,6% de los usuarios considero
aceptable la calidad del servicio, resultado consistente en el estudio efectuado por
Rivera (2019) en el que establecio resultados similares y concluy6 que la campafia
enfocada en mejorar la gestion tiene un impacto directo en la perfeccién del
servicio, ya que la percepcion de cada usuario esta influenciada por las

consideraciones de sus colaboradores y supervisores.

Asimismo, el estudio es reforzado por Poveda (2020), se formulé e
implementé recomendaciones, desarrollaron espacios experimentales y se
utilizaron manuales y reglamentos internos como herramientas para asegurar que
los procedimientos y equipos del laboratorio psicolégico se implementen
adecuadamente para garantizar los resultados de calidad de servicio en los campos

de salud y educacion. Otra coincidencia significativa ocurre con la investigacion
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realizada por Morales y Paredes (2020), quienes mostraron la relacion de los
variables gestion administrativa y calidad de servicio a través de la correlacion de
Spearman valor 0.898 correlacién positiva moderada fuerte y que el grado de
mejora en el proceso administrativo estuvo directamente relacionado con la calidad

de servicio.

Segun Toral y Zeta (2016), en sus resultados llega a la misma conclusion de
una correlacion positiva, que la gestion debe ser corregida en el ambito de la funcion
administrativa de mejoras en el proceso para una calidad de servicio apropiado. De
igual manera, Diaz (2022), demostro en su estudio que existe una relacion positiva,
directa y muy alta entre la administracion y la calidad del servicio que se brinda a
los usuarios de las entidades municipales Chiclayo, con una r de Pearson de 0,822
y un nivel de significancia de 0,000 por debajo el 0.01 requerido; concluy6 que los
municipios deben contar con los ciclos administrativos suficientes para brindar una
adecuada y efectiva calidad de servicio a los usuarios, ya que los usuarios y
ciudadanos en su conjunto deben saber que sus autoridades se preocupan por

satisfacer sus necesidades de calidad en la demanda de servicios.

Con respeto a los antecedentes se completa con las ilustraciones de
Mendoza (2018) cuyos resultados en el rol de la administracién y la innovacién de
las medianas empresas comerciales de Manta - Ecuador; aplica fundamentos
juridicos, se concibe estrategia innovadora de gestion, segun la prueba de
correlacion de Spearman (Rho) para determinar la medida en que la variable

independiente afecta a la variable dependiente.

En concordancia con investigaciones realizadas sobre la teoria Calix (2011)
define la gestion como aplicacion del proceso administrativo, mediante el uso de
recursos para determinar objetivos; que tienen relacion con la investigacion
realizada y la calidad del servicio que reciben los usuarios de la zona registral Ica
a través de la aplicacion de procedimientos administrativos.

Estas diferencias se confirman con los hallazgos que muestran que la
administracion, y cada una de las dimensiones que la componen, tienen una
relacion positiva muy fuerte y estadisticamente significativa con la innovacion en

las empresas.
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En su estudio Rios (2021) expresa la relacibn que existe entre la
administracion y la calidad de la docencia en la Facultad de Administracion. Los
resultados obtenidos muestran que el Rho = 0.948 conduce a una correlacion
positiva y fuerte con significacion = 0.000 menor al 5%, se ha mencionado es muy
primordial realizar la gestidon apropiadamente, debido a que ayuda controlar y
completar ligeramente actividades propuestas. Por lo tanto, se considera que las
dos variables estudiadas pueden tolerar una variacion significativa, de tal manera,
si la administracion es excelente, la calidad de servicio a los usuarios aumenta en

la zona registral Ica.

Acorde con la primera hipotesis especifica, los resultados muestran que la
planificacion esta relacionada con la calidad de servicio al usuario, ya que se obtuvo
un coeficiente Rho de Spearman = 0,229 y un valor de p 0,000, lo que indica una
relacion moderada. y tienen significacion estadistica. Entre ellos, desde el punto de
vista estadistico, el 81,3% de los encuestados cree que la planificacion fue
suficiente y totalmente de acuerdo, estos eslabones gestionan la administracion y
la calidad del servicio, y su valor es de 0,296, por lo que, a mayor gestion

administrativa, mejor servicio de calidad.

La planificacion, como lo expresa Quiroga (2022), es la programacion en el
tiempo de las tareas a desarrollar, tiene la capacidad de predecir escenarios futuros
gue conduciran a resultados eficientes y se genera calidad de servicio para los
usuarios. Esto significa que cuando el plan aumenta, la calidad del servicio también
aumenta, por lo tanto, ambas variables cambiaran. Los dos asteriscos indica que la
correlacion es muy significativa al 95% de nivel de confianza, y su precision se

considera bastante confiable.

De acuerdo con la segunda hipétesis especifica, se comprobd que existe
una relacion entre la dimension organizacion y la calidad de servicio de los usuarios
de la zona de estudio, obteniendo el coeficiente de Spearman de Rho = 0.328 y un
p-valor de 0.000, existe una correlacion positiva mejorada baja y estadisticamente
significativa. En el analisis descriptivo, el 72,7% de los encuestados afirmaron que
la organizacion brindada por los colaboradores y sus supervisores fue adecuada.

Estos resultados refuerzan con los estudios obtenidos por Jiménez (2018), quien
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demostré una correlacion baja entre la administracion y la calidad del servicio, con
un valor de 0.296, y asi mismo, una correlacion media de 29.6 entre las dos

variables.

Con respecto a las bases tedricas de organizacion, segun Quiroga (2022)
cuyos miembros deben asignar tareas de manera estructurada, ordenada y
adecuada, con capacidad de jerarquizar segun competencia y especializacién, con
el fin de obtener resultados efectivos y generar calidad de servicio a usuarios. Esto
indica, cuando la organizacién aumenta, la calidad del servicio también aumenta,
por lo tanto, ambas variables cambian, y los dos asteriscos significa que la
correlacion es significativa al 95% de nivel de confianza, y su precision se considera

bastante confiable.

De acuerdo con la tercera hipotesis especifica, se verificd que la direccion
se relaciond con la perfeccion del servicio de los clientes de la Zona de Registro
Ica, con un coeficiente Rho de Spearman = 0,587 y un valor de p de 0,000, lo que
indica una relacion positiva moderada y estadisticamente significativa. Asimismo,
los resultados muestran que el 74,7% de los participantes opina que la dimension
de gestion es suficiente. Este resultado es sustentado por Vasquez (2021) quien
demuestra que cuenta con los recursos logisticos adecuados y la calidad de los
medicamentos entregados a los pacientes, que es uno de los requisitos de los
asegurados, por lo que la gestion se preocupa por la mejora administrativa y la

calidad seguridad en la atencion a los usuarios.

Tal como lo plantea Quiroga (2022), la gerencia se guia por el trabajo de los
colaboradores para alcanzar las metas organizacionales a través de procesos de
comunicacion, liderazgo y motivacion, y tiene la capacidad de liderar y orientar a
los colaboradores para lograr la calidad del servicio a través del liderazgo y la
motivacion. La comunicacion sera fructifera, eficiente y generara un gran servicio
al cliente. Esto significa que cuando aumentan las ejecuciones también aumenta la
calidad del servicio, por lo tanto, ambas variables cambian, y la indicacion de dos
asteriscos establecen que la correlacion es significativa al 95% de nivel de

confianza, y su precision se considera confiable comparable.
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De acuerdo con la cuarta hipétesis especifica, se verificO que el control
administrativo esta relacionado con la calidad del servicio al cliente de la Zona de
Registro Ica con coeficiente Rho de Spearman = 0.500 y valor p 0.000,
demostrando una relacién positiva modesta y estadisticamente significativa. Al
respecto, a partir de las estadisticas, el 70,1% de los encuestados piensa que el
control es adecuado. Los resultados son similares a los de Nafiez (2021), quien
afirmd que la cultura organizacional es un determinante de la cualidad del servicio,
es necesario planificar actividades y formular estrategias basadas en mejorar la
cultura organizacional existente para lograr un buen servicio. Asimismo, los
servicios de una organizacién cultural dependen de las actividades realizadas y de

la cualidad de la prestacion recibida.

Como indica Quiroga (2022), el control es como comprobar la ejecucion de
varias tareas predeterminadas y verificar el logro de las metas propuestas, tiene la
capacidad de comprobar y retroalimentar la calidad del servicio a los colaboradores
a través de la correccion y la mejora continua sera eficiente resultado y producir
buen servicio al usuario. Segun Dessler (2011) con las actividades que el gerente
toma para asegurar el resultado favorable de todo el proceso proyectado. Es
aguella etapa que se enmienda los factibles errores en base a criterios establecidos
con la finalidad de obtener los resultados (Minch, 2018). Por lo tanto, cuando
aumenta el control, aumenta la calidad del servicio, ambas variables cambiaran, y
la indicacidn de dos asteriscos establecen que la correlacién es muy significativa al

95% de nivel de confianza, y se considera que su precision ser muy confiable.

En cuanto a la base tedrica, Huaman (2018) define la administracién como
el proceso de innovar y potenciar el ambiente de laboral a través del trabajo
colaborativo, la comunicacion y la solidaridad de los trabajadores de la entidad. Por
lo tanto, es muy importante contar con una adecuada administracion, ya que
permite controlar y disefar la estrategia, nuevamente, esta se basa en lograr las
metas establecidas en un tiempo determinado (Luna, 2015). Por otro lado, la teoria
neoclasica define los procesos administrativos que planifican, organizan, dirigen y

controlan para alcanzar las metas organizacionales (Chiavenato, 2009).
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De igual manera, Koontz y Weihrich (2004) plantea que, para realizar una
gestion apropiada, ésta debe ser eficaz y eficiente cuando se ejecuta las
actividades en una determinada entidad con el fin de optimizar resultados de
calidad de servicio. Del mismo modo, Gomez et al., (2022) establecieron que la
calidad del servicio es calificada por el usuario, y bajo esta premisa se debe
mantener la excelencia en todos los niveles de una entidad, desde los gerentes

hasta los colaboradores de seguridad.

En cuanto a la teoria, segun Gemechu (2019), la gestion es la columna
vertebral en una organizacion y muy importante del proceso administrativo que
representa el rol de liderazgo. También estipula que el responsable debe informar
sobre el progreso diario y las relaciones mantenerse. Como indica Minch (2018)
parte de la realizacion del cronograma de actividades presentado al inicio, dado el
uso de los recursos y la identificacion de liderazgo importantes para el desarrollo
de la organizacion; es buscar oportunamente la ayuda de los usuarios ante
cualquier inconveniente que puedan surgir por brindarles facilidades para que estén

satisfechos con el servicio (Vasquez, 2021).
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VI. CONCLUSIONES

Primera.

Segunda.

Tercera.

Cuarta.

Quinta.

Se demostré que existe una relacion significativa entre la Gestion
administrativa y calidad de servicio; justificandose que la variable
independiente V1 estd conformada por las dimensiones: planeacion,
organizacion, direccién y control, los cuales son de mayor relevancia
a la hora de atencion a los usuarios; existe una correlacion positiva
moderada con un valor de 0.508 entre las variables con una
significancia de 0.000< 0.05.

En referencia a la hipétesis especifica la planeacion y la calidad de
servicio tiene una relacion de nivel positiva baja (Rho=0.229), existe
correlacion positivamente baja debido a una planeacion de

actividades efectivas para establecer la calidad de servicio.

Referente a la dimension organizacion y la calidad de servicio a los
usuarios de zona registral, Ica 2022, se establecié una relacion de
nivel positiva baja (Rho=0.328), existe correlacion positivamente
baja debido a una organizacibn de acciones efectivas para

establecer la calidad del servicio.

Referente a la hipotesis especifica la direccion administrativa y la
calidad de servicio tiene una relacion de nivel positiva moderada
(Rho=0.587), existe correlacion moderadamente debido a una
direccidon de acciones regularmente establecidas para la cualidad de

la prestacion.

Con respecto a la hipotesis especifico el control administrativo y la
calidad de servicio tiene una relacion de nivel positiva moderada
(Rho=0.500), existe correlacion moderadamente debido a un control

de acciones efectivas para establecer la perfeccidn del servicio.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primera.

Segunda.

Tercera.

Cuarta.

Quinta.

Los miembros de la institucion Zona Registral deben recibir mayor
capacitacién, ya que juegan un rol relevante para la calidad de
servicios hacia los usuarios, la capacitacion debe realizarse de

manera regular y verse como una inversion en lugar de un gasto.

Los funcionarios deben realizar un plan estratégico para la atencion
de los usuarios, cumpliendo los estandares de gestién de calidad y

mejora continua para superar los resultados obtenidos.

La estructura organizacional de la entidad y sus actividades se
deben disefiar adecuadamente, recomendable un diagrama de flujo
y manual de funciones con claridad y puntual para el desempefio de

los trabajadores eficientemente.

Se sugiere a los funcionarios dirigir con mayor responsabilidad en
las acciones que se toman decisiones como las capacitaciones
empleando herramientas como el analisis fortaleza, oportunidad,
debilidad y amenaza (FODA), la planificacion estratégica y la
elaboracion de planes tacticos, para el desarrollo de la zona registral

de Ica.

Se recomienda establecer objetivos alcanzables, desde corto a largo
plazo en base a un control que permita cumplir adecuadamente y
lograr el desarrollo de la institucion como uno de las mejores zonas

registrales del pais, en cuanto a la calidad de servicio a los usuarios.
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ANEXO 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA

Problema General

Objetivo General

Hipotesis General

Variable 1l/Independiente: Gestibn Administrativa

¢En qué medida la Determinar en qué La gestion Dimensiones Indicadores Iltems Escala de valores
gestion administrativa | medida la gestion administrativa tiene Atencién sin diferencia 1
se relaciona con la administrativa se una relacion con la - Atencién ordenada 2
calidad de servicio a | relaciona con la calidad de servicio a Planeacion Horario de atencion 3
los usuarios en la calidad de servicio a los usuarios en la Atencion al reclamo 4
Zona Registral Ica, los usuarios en la Zona | Zona Registral Ica, Rapidez 5
20227? Registral Ica, 2022. 2022 ORDINAL (Totalmente
Problemas Objetivos Especificos | Hipotesis Organizacion Tiempo corto 6,7 de acuerdo=1, De
Especificos Especificos acuerdo=2,
PEL: ¢En qué OEZ1: Determinar en HE1: La planeacion Privacidad 8 Indeciso=3, En
medida la planeacion | qué medida se tiene una relacién Confianza 9 desacuerdo=4,
se relaciona con la relaciona la con la calidad de . L, Orientacion documental 10 Totalmente en
calidad de servicioa | planeacién con la servicio a los Direccion Identificacion del area 11 desacuerdo=5
los usuarios en la calidad de servicio a usuarios en la zona Motivacion 12
zona en estudio? los usuarios en la Zona | en estudio. Supervision 13

Registral Ica, 2022
PE2: ¢(En qué OEZ2: Determinar en HEZ2: La organizacién Control Politica de calidad 14
medida la gué medida se tiene una relacion Estrategias de control 15, 16
organizacion se relaciona la con la calidad de Variable 2/Dependiente: Calidad de Servicio
relaciona con la organizacion con la servicio a los Dimensiones Indicadores ltems Escala de valores
calidad de servicio a | calidad de servicio a usuarios en la zona Veracidad 1,2
los usuarios en la los usuarios en la zona | en estudio. Accesibilidad y Cumplimiento 3
zona en estudio? en estudio comunicacion
PES: ¢En qué OE3: Determinar en HE3: La direccion Eficiente 4
medida la direccion gué medida se tiene una relacién Individualizada 5,6 ORDINAL (Totalmente
se relaciona con la relaciona la direccion con la calidad de Calidad Profesionalismo 7,8 de acuerdo=1, De
calidad de servicioa | con la calidad de servicio a los Profesional acuerdo=2,
los usuarios en la servicio a los usuarios | usuarios en la zona Indeciso=3, En
zona en estudio? en la zona en estudio en estudio. desacuerdo=4,
PE4: (En qué OE4: Determinar en HE4: El control tiene c idad d Disponibilidad de trabajadores 9, 10 Totalmente en
medida el control se gué medida se una relacion con la apacidad de Resolucién de dudas 11 desacuerdo=5
relaciona con la relaciona el control con | calidad de servicioa | MESPUeSt Politica de mejora 12
calidad de servicio a | la calidad de servicio a | los usuarios en la Carisma 13
los usuarios en la los usuarios en la zona | zona en estudio. Calidad Personal Personalizada 14, 15
zona en estudio? en estudio. Empatia 16




Disefio de investigacién

Técnicas e instrumentos

Poblacion y muestra

Métodos de analisis de datos

Tipo: Basica

Enfoque: cuantitativo
Nivel: Correlacional
Disefio: No experimental

Técnica: encuesta y analisis
documental

Instrumento: Cuestionario y
revision de documentos

Poblacion: Infinito
Muestra: 384

Anadlisis descriptivo: a través de
tablas

Analisis inferencial: mediante
prueba de Rho de Spearman




Anexo 2

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

VARIABLES DE DEFINICION P < ESCALA DE
ESTUDIO CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL DIMENSION INDICADORES ITEM MEDICION
e Atencion sin diferencia
La Gestién _ . . e Atencion ordenada
Administrativa es o | L@ Variable sera indagada Planeacion « Horario de atencién 1.23.4
acto y efecto de a través del cuestionario a e Atencion al reclamo
. . |los colaboradores en Sede « Rapidez * Totalmente de
gestionar que estan o . acuerdo
., - . Ica, en sus cuatro Organizacion e Tiempo corto 5,6,7,8
Gestion ligadas entre si, para | | . ) o e De acuerdo
o . dimensiones: planear, e Privacidad !
Administrativa | obtener resultados . > - e Indeciso
- organizar, dirigir y e Confianza
optimos y el controlar, con los e Orientacion documental * En desacuerdo
desarrollo de la o ' ) Direccion S . 9,10,11,12 |e Totalmente en
organizacion y/o indicadores pertinentes y . Ider?tlﬁc_a'uon del area desacuerdo
institucion los 16 preguntas medidos * Motivacion
Chi 0. 2007 en escala de Likert. e Supervision
(Chiavenato, ) Control ¢ Politica de calidad 13,14,15,16
e Estrategia de control
Accesibilidad y ¢ Veracidad e Totalmente de
La Calidad de En cuanto a la variable comunicacion ¢ Cumplimiento 1234 acuerdo
servicio es la calidad de servicio sera » Eficiencia ° PZ acuerdo
valoracion de la analizada mediante el Calidad Profesional | ® Qd';"dF‘a"Zl?‘da 56.7.8 : Enn nggcuerdo
calidad a partir de las |instrumento cuestionario a ° DTO es'%r_‘l'?‘d'sg‘o 5 . Totalmonte en
: sponibilida e
. percepciones de los |los colaboradores de sede , * DISPO desacuerdo
Csae“r?/?g :e usuarios, estos Ica en sus dimensiones: C?ggcbdei‘:ade . gzziﬁg%rﬁze dudas 9,10,11,12
comparan el servicio |Aspecto técnico, humano, P « Politica de meiora
que esperan con su | capacidad de respuesta y « Carisma !
percepcion del entorno fisico; con sus « Personalizada
servicio que reciben |respectivos indicadores y Calidad Personal « Empatia 13,14.15.16

(James, 2001).

las 16 preguntas cerradas.




Anexo3. Instrumento de recojo de datos
CUESTIONARIO DE GESTION ADMINISTRATIVA

INSTRUCCIONES: Sefior usuario es importante conocer su opinién para entender

la problematica. Por lo tanto, con la cortesia, predisposicion y
responsabilidad que lo caracteriza; se le solicita responder con
objetividad las preguntas planteadas; expresando que la
informacién proporcionada solo servird para sustentar un

trabajo académico, siendo la encuesta totalmente andnima.

LEYENDA
TA DA IN ED TD
Totalmente de | De acuerdo Indeciso En Totalmente de
acuerdo desacuerdo desacuerdo
ITEM TA |[DA|IN |ED| TD
Planeacion
1 | ¢Usted fue atendido sin diferencia alguna en
relacion a otras personas?
2 | ¢Su atencion se realiz6 en orden y respetando
el orden de llegada?
3 | ¢Su atencidn se realizO segun el horario
publicado en la institucién?
4 | ¢Cuando usted quiso presentar alguna queja o
reclamo la instituciébn conté con mecanismos
para atenderlo?
Organizacion
5 | ¢Laatencién en el &rea de caja fue rapida?
6 | ¢Eltiempo que usted esperd para ser atendido
fue corto?
7 | ¢Cuando usted presentdé algun problema o
dificultad se resolvié inmediatamente?
8 | ¢Durante su atencién en la oficina se respeto
su privacidad?
Direccion
9 | ¢El personal que le atendié le inspird
confianza?
10 | ¢Usted comprendié la explicacion que le
brind6 el personal sobre su tramite
documentario?
11 | ¢ Usted rapidamente identifico las areas donde
se realizan los tramites y consultas?
12| A su criterio, los directores motivan
constantemente al personal
Control
13 | Se realiza la supervision del funcionamiento de
los Sistemas instalados (laboratorios,
servidores, sistemas de atencion, etc.) en la




institucion

14

Consideras que existe una politica de calidad
del servicio a los usuarios desde la gerencia

15

¢En la institucion se emplean estrategias de
control anticipada a los problemas?

16

A su criterio, existen mecanismos de control en
el momento en que se presentan problemas

CUESTIONARIO DE SERVICIO DE CALIDAD

ITEM

TA

DA

ED

TD

Accesibilidad y comunicacion

La veracidad brindada a los usuarios esta
garantizada por la buena calidad de servicio de
los trabajadores

A su criterio, la informacién veraz que brindan los
trabajadores hace mas fiable y sdlida a la
institucion

¢ A su entender los trabajadores cumplen con los
tiempos establecidos en la entrega de los
documentos?

El desempeiio de los trabajadores es eficiente por
lo que se cumple lo establecido

Calidad profesional

Los trabajadores comprenden las necesidades de
los usuarios para bridar un buen servicio
individualizada

A su entender la organizacién toma en cuenta las
necesidades de los usuarios para dar una
atencién individualizada Interés

A su criterio los trabajadores muestran interés en
dar soluciones a las inquietudes de los usuarios

¢ A su criterio, los trabajadores estan capacitados
para dar una mejor calidad de atencion a los
usuarios?

Capacidad de respuesta

El tiempo que esperan los usuarios para obtener
el servicio es oportuno

10

Tienen disponibilidad de trabajadores para
atender a los usuarios eficientemente

11

Cuando los usuarios requieren resolver algunas
dudas se le atiende en un tiempo adecuado

12

¢La institucion deberia mantener una politica de
mejora de los horarios de atencién al usuario?




Calidad personal

13

A su entender los trabajadores son amables en la
atencion a los usuarios

14

A su criterio los trabajadores comprenden las
necesidades de los usuarios para brindar buena
atencion personalizada

15

¢Los trabajadores ofrecen calidad de atencion
mas de lo que esperaba Ud.?

16

¢ A su criterio, los trabajadores tienen empatia con
los usuarios?




Anexo 4. Validacién de expertos

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE GESTION ADMINISTRATIVA

N DIMENSIONES / ftems Pertinencia' |Relevancia® Claridad’ Sugerencias
Planeacién Si No Si | No | Si No
4Usted fue atendido sin diferencia alguna en relacion & otras personas? X x x

2 alenciba se realizd en orden y respetando ef orden de llegada? x x X

3 | Su atencidn se realizé segin ef horrio publicado en la institucién de Zona

istral N* XI - sede lca? X X x

4 ¢Cudndo usted quiso presentar alguns quesa o reclamo |a Instilucion cantd
con mecanismos pars atenderlo? X x X
Organizacion Si_ | No Si No_ |Si_ | Ne

5 La atencitn en ¢l drea de cajo fue ripida? X X X

&1 iEl liempo que usted espend para ser atendidn fir corto? x x x

7 ¢Cuindo usted presentd ealgin problema o dificullad se resolvio
inmediatamente? X X X

8 ¢Durante su atencibn en ks oficine se respetd su privacidsd?

Direccién Si No Si No | Si No

9 | ZEI personal que le stendi6 le mnspird conflanza? X X X

10 .;Usladmuwdibluxphmdnqnlehmdﬁelp«nmlmbmsum
documentario? X x X

I | ¢Usted répidamente identificd las dress donde se realizan Jos trimites y
consultng? X X X

12| iA su eriterio, los direciores motivan constantemente ol personal?

Control Si No Si Ne | Si No

13 ,,Se ndlzahsq:mnsuén del fmclonanka\odn las Sisgtemas mstalados x x %

sistemas de etc.) en I instituciéa?

4 ,,Cmadmmeulsnmapomiadenhdwddwlmalosmmmm X x X
ka gerencia?

I5 | ¢En Ja institucién se emplean cstrategias de control anticipads a bos | x X x
problemas?

16 | A su criterio, existen mecanismos de control en ¢l momento en que se | x X X

pecsentin problenas?
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir | | No aplicable | |

Apellidos y nombres del juez validador. Mg: José Luis Roque MURGA BONILLA DNI: 07855966
Especialidad del validador: GESTION PUBLICA

07 de noviembre de 2022
'Pertinencia: El item comesponde al conceplo teérico formulado,

*Relevancin: E ftem o5 apropiado para representar al componense
o dimensién especifica del constructo
IClaridad: Se entiende sin dificultad slguna el enenciado ded e, [\n'

€3 conciso, exaclo y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados ﬁmndl(t
son suficientes para medir la dimension



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO

N°® DIMENSIONES / items Pertinencia’ | Relevancia’ Claridad® Sugerencins
Accesibilidad y comunicacibn Si | No | Si | No | Si | Ne
1 iLa veracidad brindada a los usuartos estd garantizada por 1a buens calidad | x X X
de servicio de los trabajadores?
2 Mmmmhlmmmmemmmmmm % X x
fiable y s6lida a la institucion?
3 | ¢A su entender los trabajadores cumplen con los tiempos estsblecidos en Ja | x X X
Lcatreps de los documentos?
4 | (El desempedio de los trabajadores ¢s cficiente por lo que se cusple 1o | x X X
establecido?
Calidad profesional Si Ne Si No | Si No
5 | ¢Los trabajadores comprenden las necesidades de los usuerios pam bridar un | x % X
buen servicio individuadizada?
6 A su entender ka organizacion toma cn coents las necesidndes de 103 usuarios | x X X
para dar una stencién individualizada?
7 | ¢A su criterio los tsbajadores muestran interés en dar soluciones @ las | x X x
inguictudes de bos usuarios?
8 | LA su citerio, bos trabejadores estin copacitados para dar una mejor calidad | x x x
de atencidn & los usuarios?
Capacidad de respuesta Si No Si No | Si No
3__| iEltiempo que esperan los usanios para obtener el servicio es oportunc? X X X
10 | ;Tienen disponibilidod de trabajadores para mtender a los  uswanios | x x x
eficientemente?
11 | (Cudndo los usuarios requieren resolver alpunas dudes se le atiende en un | x X x
tiempo adecuado?
12 | ;La institucidn deberfa mamtener una politica de mejors de los borarios de | x x X
alencidin al uswario?
Calidad personal Si Ne Si Ne | Si No
13 Mnmdz___hsmbjadusmmaﬂcswhmﬁﬂmnlosmugbs? X X x
14 | A su criterio los trabojadores comprenden kas necesidades de Jos usuarios | x x X
pawa brindar buena atencién izada?
15 | ¢Los trabajadores ofrecen calidad de atencién més de lo que esperaba Ud.? X X x
16 | ¢A su criterio, los trabajadores tienen empatia con los usuarios? X x X
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinién de aplicabilidad: Aplicable | X | Aplicable después de corregir| | No aplicable | |

Apellidos y nombres del juez validador. Mg: José Luis Roque MURGA BONILLA DNI: 07855966
Especialidad del validador: GESTION PUBLICA

07 de noviembre de 2022 .
'Pertinencia: El item comesponde &l concepto tedrico formulsdo. ('\ '__1@
*Relevancia: El ftem 3 apropiado pera representar al componente / off At
o dimensién especifica del constructo ~
*Claridad: Se entiende sin dificultad alguna of enunciado del item, Firma dél Explrto.

€3 concis, exacto v directo

Nota: Suficiencia, s= dice suficiencia cuando los ftems planteados
son suficientes para medir In dimension



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE GESTION ADMINISTRATIVA

N* DIMENSIONES / items Pertinencia' | Relevancia’ Claridad’ Sugerencias
Planeacion Si No Si | No | Si No
1 {Usted fue atendido sin diferencia alguna en relacion a otras personas? bl % X
2 £Su atencion se realizb en orden y respetando el orden de llegada? * X X
3 {Su atencion se realizd segin el horario publicado en la institucién de Zona
Registral N° X1 - sede Ica? X X X
B (Cudndo usted quiso presentar alguna queja o reclamo la institucién contd X
con mecanismos para atenderio? X y
Organizacion Si No Si No | Si No
5 | jLaatencion en el drea de caja fue ripida? X X X
6 | jE!ltiempo que usted esperd para ser alendido fue corto? X X X
7 (Cuindo usted presentd algin problema o dificultad se resolvié 2
inmediatamente? ¥ ¥ ¥
8 zDurante su atencion en la oficina se respetd su privacidad? X X X
Direccidn Si No Si No | Si No
;El personal que le atendid le inspird confianza? x X X
10 | ;jUsted comprendio la explicacion que le brindd el personal sobre su trimite
documentario? * X )(
11 | jUsted ripidamente identifico las areas donde se realizan los tramites y X
consultas? D¢ &
12 | ;A su criterio, Jos directores motivan constantemente al personal? X X x
Control Si No Si No | Si No
13 | ;Se realiza la supervision del funcionamiento de los Sistemas instalados )(
(laboratorios, servidores, sistemas de atencidn, etc.) en la institucién? )( X
14 | jConsideras que existe una politica de calidad del servicio a los usuarios X
desde la gerencia? X x
15 | ¢En la institucién se emplean cstrategias de control anticipada a los x X X
problemas?
16 | ¢A su criterio, existen mecanismos de control en el momento en que s¢ f x 7(
presentan problemas?

Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ | No aplicable | ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: QWMQ‘GM.TBIIM‘MHMM&Q ...... W DNI: L“ 13 58 70

Especialidad del validador: ........ E”T‘W .....

syfrssersnsnnnes P L Arsnnnnnnne MEARNRRNASEREsR sl s ar R R e, RN R AR RN ARttt

0¥ ae Chbyaer 2022
"Pertinencia: El ftem corresponde al concepto tedrico formulado.

IRelevancia: El item es apropiado para representar al componente y

o dimension especifica del constructo )

\Claridad: Se eatiende sin dificultad alguna el enunciado del item, m

es conciso, exacto y directo .

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ftems planteados Firma del Experto.

son suficientes para medir la dimension



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO

x DIMENSIONES ! liems. Fergmeacis’ | Relespacla’ | Clarklsd Segerencias
commicacie “ | Ne Ne [ Ne
1 &k veracidad rindade s s s €5 garastitade por 1 Dusea calied X P P
T | LA = ciens, b fonmeckie vesae qae brindan dos tabejsdoes huce rpds
sidids & ls irutinacie) X X X
A Muen':.ahtﬁpemmqhmhmmgh X X X
. desepato Ge o mbYats & Ehciawe por 1 et % cargl 10 3% = X
Calidad profemisasl N Ne | S8 Ne
S | (Lin ralagadoons ozsipresden las socendades 0o 15 Varios pere bridar on o =
individeskanés) x X X
& | A ermeeder I oepurisaciio ons o cucrts s eecencodes do n X X X
T | A w amno e . FesTan ords et dar solucionss 1 lm Y x X
. v x X
& | Ne S INe [SI INe
0. X X X
] e X % 2
1| (Cosedo bos wsseion soqeice=y reselvey slpaems Gudas sz le stende 22 Y x X
13 | (i wstosoute Geboria arteoer uns polithon de mejom de fos homackas de .
sereie o weans? X X X
Caadad pervenal 51| Ne Do IS __IN
[ 13§ JA s eetesder kos irabajaderes soe srmhies en bs siencain o bos seaanse? X }ix 5 2
14 | JA ve cniei Jos uadejadarsk crtpesadion las sccondades de los ssusnon x X X
) brind tramas Merchio peconslandel
T 1 x x x
6 x x Xx

Obsermcionss (proctmr ol hay suSelonesadt
Oplion e splcablidad:  Apllabe| X | . _Apeabe despas de [ |
Apeliides y mombres del juee validador, Dr/ Mgz S S\rfl KTl e, Hnnyu;x - DN 103358 70

Especistidad del vaidador: li?.efmm.M~ i o , AN

OF., deMeeae 2022
"Pertinsacia: B iten comesponds ol coscepe fedeco foamafadn. ( ’0
Refevancia: I dem © apropisdo pea nessrtar of composents (ool
0 dimerswe apacifica def cominao
‘Claridad: Se ctticade s dificaliad aiguna o ennciado del e, Plnnl‘d Experta.

o5 coosnn, cxacke ¥ directo



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE GESTION ADMINISTRATIVA

DIMENSIONES / Hems | Pertisencls' | Retevanets’ | Clariss’ Segervaciss =i
Ne Ne Mo

N
Planescidn

|| (Ui Soe Bendion wis S1g1nes plguns o sckauis ¢ 0iras Ptwass”
;..__f |\ S abencrin 3¢ ntalint en ondem 3 respetands ¢i omden o5 legeas”
4

L S atenen W egalin) sgoe of bemaru pebficado ot 18 Ismaciie oy Zarw
Mpglutrad N” X1 - scik; s

o Uadode wvsd gt proveniar Whgurs Qs o RaTs I mssons custl
Lon st ivnos i servderie”
Ocyanizacitn

§ ol smmcion o ates Je cygh (o Ay

4 A!Mwm_%:"nm~

T Csedn uesd groenid alpn | noodounsd o resalvn
remedsatareenic”

A Oumaste w aenoais on 8y 0000 W IV 2 prevacsdad”

Direccibn
§__ 1.1 poneal que be stendinl e enghins sonfisans”
M ;!Muwucsﬂiﬂ:ﬁm 82 Srambd 2) petwnul wofe w N

» 2z

1" .wdmmumﬂumm-mlum,

’o

sonitay
12 N \ val
Ca
13| Sconlitgle sapervnan ol Snciomprmarm de hos Stz mdaladim
_Ser idoees, seileyees de Sieaciin, @iy | o ba iasitng e
T Comaduran gque esode usk pelitgs de calidend ded 5oy min 3 o naenis soude
la gererna”
A5 ] LEn b imtomen s onplesn ediaopses o ool amapads 5 b
Drpttern?

o

#l al #l #Bll » xf'p eleln® ul wleiap

w 2| 2| 2T #l 2Tl #laln®
ﬂ P S a!w ” rrzu rwa# o s

16 | A s cnienn, evmen mocaviamoy 3¢ eoreml en o momesin of g
presertas problesun’

Oberyaciunes (precisar si kay sulicienca )
Opinion de aplicabilided: Aplicable [X] Aphicabile despuds de corcegir | | No spheabie | | e
Apellidon y nombres del juez validador. Dy Mg .. L4450 COARLLL, ... BhLtf 5l SR i O (G EZSOEL.....

Especialided del validador: .. (TAESTEE ... E AU LECSNCC T KB RN IO 1 R L LR i
G, fl 2022

"Pertipeacis: 1] acr comesspueds ol cuscep sodtn S lado
TRehevanein: 7 I00m o apngriade pars roprosentan 4l compoass i
& dimerodin e e dd comitnatu

MCtaridad: e endiemdz e Bfiodiad atguns Vi crecindo W o
S5 pormi. SN0 N o

Nots Sufioercss o Sce whCencs cemis bas cirm plarsssabe
sy wellcienies poms miadin b danonsdie



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO

N ol ES / dems Fertinencia’ anca’' | Clarsdad’ Sugerencis
Accesshilidad v comumicaciin S No S Ne | No
1 o vetaidad hoadada a os wuanos vsth gaantizands por [s becna calidiad | N \ \
seryacio de los irsbajadorey
2 LA s criteno. 1y infoemacses veraz que hmdan los tabaisdores hace mis | X \ \
fiskhe 3 vO0lida @ 12 instioacii’
3 oA o emendcr fon irabajadones cumpben ooo Ly tempos estitlecidm en la | X \ \
ﬂ_q__egdc'mm‘.'
+ (BT desempedo d¢ ke wabapdorcs o cficentc por 1 que se comple Jo | X N \
Calidad Si No Si No | Si No
s . Laos tmbasadoees compeendon las micesilades &¢ los ususeios pars teids un | X \ \
Puen serv i individualizada™
b oA s entender o organizagion sema en ceznti lis secesidades de Son oo | N \ \
indiv idealizads”
] oA s crieno bon trabaymlores mucstman inlerés en dur walociones @ his | N \ \
auwtudes de los wwaras’
L] A U enitena, os trabajadores estan capan ilsdos geina dar s mewe calliled N b Y \
& wencion a lus uswaros”
S No Si Na | S No
S | LBl bempo us experan Moa usuarios pars obacngr gl servicso ex oparun” h h h
0 |, Viesen disponihilided &¢ irabgjadores para aomdec 4 K wsmangs | N \ \
eficememenic’
t | Cuando bos usuaios roqeweren soodver olgusas Suedis se o glignde enun | X \ \
adecuado®
13| L nstimeiin deberi mamencr wta patitica d¢ mejorn de b horanos o | N \ A
' )
Calidaé personal Si Neo S Nu | Si No
13 | oA s emendes oy trutajasoces sun amables el aoncion a 1oy uspanos’ \ N\ \
14 |, A su crtene los sutajmdones sumprenden las necesidades de s wwanns | N \ \
para bondar busna wtencions peranallemby '
§ | Los wahaiadores afvecen calidad de atencion mas de b gue esperata Lid X hY \
& | LA su enterin Sk trubajmurss ficten $ipacis com los usianos” \ \ \
Observaciones (precisar si hay suficsencia):
Opinidon de pplicabilidad: Aplicable | \ | Aplicable desputs de corregir || No uplicable | )
Apellidos y pombres del juez validador. Dt My: Gk, .. EXDKCD. ... . EEUSfAC Ll EC v DN ....9.‘3?. ES06.Ton
.
Especialidad det vatidador: ... (ZAEETRA. ... L. CESTORL.... T, COL. SCEMNCUCS 28 A, . - S—
: C8ue. Al vt 2022 PR

"Pertimencing L1 e qormespunide Al concdpter ot o Tuomalado

TRutes ancis: F 1 sem o aptugeade s refresantat al comguanicme
o dimcsswm evpeodicy del construcio b4
larsad: Se entonde sim deficumad sguns o snunciade del nem Firma del Experia
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Anexo 5. Resultados de Prueba Piloto (n=20)

Resultados de andlisis de confiabilidad de la variable Gestién Administrativa

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 20 100,0
Excluido?® 0 ,0
Total 20 100,0

a. La eliminacién por lista se basa en todas las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,869 16

Resultados de andlisis de confiabilidad de la variable Calidad de Servicio

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 20 100,0
Excluido® 0 ,0
Total 20 100,0

a. La eliminacién por lista se basa en todas las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,928 16
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